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Pada dasarnya resiko tidak dapat dihindari dari kegiatan bisnis, 
sehingga diperlukan manajemen resiko untuk mengatasi permasalahan ini. 
Resiko yang sering dijumpai oleh peritel adalah pengutilan / Shoplifting 
yang dilakukan oleh konsumen. Pengertian shoplifting secara umum adalah 
tindakan yang dilakukan oleh konsumen untuk mengambil barang dagangan 
di dalam toko secara sengaja dan tidak membayar barang tersebut. Di sini 
manajer berperan penting untuk mengatasi shoplifting tersebut agar tidak 
terjadi kerugian yang akan di alami oleh peritel. Tujuan utama dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui sikap manajer terhadap shoplifting 
dan untuk mengidentifikasi strategi yang dapat digunakan oleh para manajer 
ritel dalam menangani shoplifter. 
Dalam penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif dengan 
metode fenomenologi. Objek penelitian adalah tiga toko ritel modern yang 
ada di Surabaya yang sesuai dengan format ritel yaitu department store, 
specialis store, dan ritel jaringan. Peneliti mewawancarai enam manajer 
dimana dua manajer akan mewakili satu format ritel. Informan tersebut 
telah menyetujui wawancara tersebut direkam dan ditulis dalam penelitian 
ini. 
Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah semua peritel pernah 
mengalami tindakan shoplifting dan semua informan mengatakan bahwa 
tindakan shoplifting merupakan tindakan negative namun tidak semua 
informan yang memprosesnya melalui hukum. Strategi yang digunakan 
untuk mencegah shoplifting yaitu menggunakan customer service/karyawan 
dan teknologi dimana keduanya saling mendukung dan mengisi. 




Basically unavoidable risks of business activity, so that risk 
management is needed to overcome this problem. Risks are often 
encountered by retailers is shoplifting / shoplifting is done by consumers. 
Definition of shoplifting in general are actions taken by consumers to take 
in-store merchandise intentionally and not pay for it. Here the manager 
plays an important role to tackle shoplifting in order to avoid the losses that 
will be experienced by retailers. The primary objective of this study was to 
determine the attitude of the manager towards shoplifting and to identify 
strategies that can be used by retail managers in dealing with shoplifter. 
In this study using qualitative research methods of 
phenomenology. The object of research is a modern three retail stores in 
Surabaya in accordance with the format that retail department stores, 
specialist stores, and retail network. Researchers interviewed six managers 
which will represent one of two managers of retail formats. The informant 
has approved the interview was recorded and written in this study. 
The conclusion from this study is that all retailers have 
experienced shoplifting action and all informants said that the actions of 
shoplifting is a negative action, but not all informants who process it 
through law. The strategy used to prevent shoplifting is using a customer 
service / employee and technologies which are both mutually supportive 
and filling. 
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